






































本号は学位規則(昭和 28年 4月 1日文部省令第 9号)第 8条によ
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の背景とともに変化を遂げている。時代は、1950 年代から 1970 年代にかけて少品種大量
























































































































































































 コンビニエンスストア業態は、1974 年に東京の豊洲でセブン・イレブンが第 1 号店をオ

























































































































































顧客の視点に立って 4P を 4C に置き換えた概念が提唱されることになる。1990 年代に入る
と、IT 化によるチャネルの変革より、シングルチャネルから、マルチチャネル、クロスチ
ャネルへと進化し、SNS の拡大による ICT 化の後押しによってオムニチャネルへと進んで




















































もたらしている。24 時間 365 日リアルタイム決済は、その場での購買行動の背中を押すこ
とができる。また、決済履歴から審査を行い融資するトランザクションレンディングは、










































注文から受取までの流通プロセス「Just in Time Needs」「Just in Time Sales」「Just in 
































































































 近年、ブログや動画サイト、または、Facebook、Twitter や LINE といった SNS の利用
者の増加により、PC やスマートフォンから、文字だけでなく、音声や写真、動画などのデ
ジタルデータがインターネット上のサーバに蓄積され、データベース化されている。ソー




































































































































































     

















カスタマー・ジャーニー（Customer Journey ）<C J>の設計
カスタマー・エクスペリエンス（Customer Experience） <C X>の演出
カスタマー・エンゲージメント（Customer Engagement） <C E>の向上
カスタマー・サティスファクション（Customer Satisfaction） <C S>の超越
カスタマー・ディライト（Customer Delight） <C D>の獲得























接客により、販売員による顧客ニーズ喚起を行い、24 時間 365 日注文ができるバーチャル
チャネルへ誘導する O2O（Offline to Online）にも取り組んでいる。さらに、リアルチャ





































ている。キタムラの EC 事業関与売上高は 3 分の 1 を占めている。ネット会員数のうち、
約 8 割がお気に入り店頭登録をしている。EC 購入後の受取方法の比率は、宅配が 3 割、実




























識し、店頭キュレーションによる EC 運営に舵を切り、店頭主導による EC 運営で、かつ、
売上も店頭に計上する仕組みとした。「カエルパルコ」と呼ばれる Web サイトは、全国 19









































































































































































かして、顧客の O2O2O（Online to Offline to Online）により、相互に送客することがよ
















新 津 重 幸 
 
1. 本博士学位論文申請は 2017 年 5 月に提出され、主査 1 名副査 2 名による査読が行われ 
た。また、博士論文申請に関わる学位能力試験（論文・英語論文試験）が 2017 年 7 月
に行われ、これに合格した。その結果を踏まえて2017年10月に発表会質疑が行われた。
そして、質疑結果による修正課題を含め、本論文の口頭試問審査が 2017 年 11 月 7 日に

























































































































     本論文では、以下の 4 つの命題と提言をあげている。 
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図 総括－１ 顧客とのコンタクトポイントにおける「6 つの Re」 




















① Response（反応） ： メッセージに対する顧客の反応
③ Reach（到達） ： メッセージは企業、顧客双方向に到達
④ Relation（関係） ： 関係構築により、商品、サービスを購入
⑤ Repeat（反復） ： 商品、サービスの複数回の利用
⑥ Retention（維持） ： リピーターになってもらうことで顧客基盤を維持
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図 総括－２ JXESDL プロセスモデル 






















カスタマー・ジャーニー （Customer Journey） <C J>の設計
カスタマー・エクスペリエンス （Customer Experience） <C X>の演出
カスタマー・エンゲージメント （Customer Engagement） <C E>の向上
カスタマー・サティスファクション （Customer Satisfaction） <C S>の超越
カスタマー・デイライト （Customer Delight） <C D>の獲得
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施し、さらに O2O2O（Online to Offline to Online）による対話的コミュニケーション






図 総括－３ 小売業における JXESDL プロセスモデルの事例（パルコ） 
 
出所：論文筆者作成 
 
 
こうした命題の設定と提言の論述はオムニチャネルマーケティングの中でこれまで論
じられていない領域であり、あらゆる業種での顧客行動の変革への対応をオムニチャネ
ルマーケティングの命題として位置づけていることは極めて重要である。 
さらに小売業における購買行動の変革、金融業における投資行動の変革の命題として、
JXESDL プロセスモデルを用いたアプローチが求められるとしている。この事象は今日
すべての企業に求められるニュービジネスへの挑戦と言えるが、それをマーケティング
2025 としてこれまでになかった新たな提言として評価できる。 
論文審査は上記の趣旨を査読し、主査・副査 2 名共に博士論文として論文発表、口頭試
問審査を含めて合の評価をした。 
 
Webサイト 取り置き予約&通販注文サービス
実店舗の店員によるWebサイトでの着こなし、コーディネイト配信
気に入った店員に対する取り置き予約により実店舗で相談、確認
購入後アンケート実施による実店舗への還元によってサービス改善
Webサイトで使えるポイントを来店で付与
O2O送客の好循環によるコンタクトポイントを創出
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